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1 Johdanto 
 
 
Ravintola Kerubi on Joensuussa sijaitseva suhteellisen nuori rock-ravintola. 
Uuden ravintolan avaamiseen uudella liikeidealla liittyy aina riskinsä ja ravinto-
lan on syytä kartoittaa asiakkaidensa mielipiteet hyvinkin nopeasti. Opinnäyte-
työni tarkoituksena oli kartoittaa minkälainen on Kerubissa käyvä keskiverto-
asiakas ja mitkä ovat hänen mielipiteensä Kerubin toiminnasta. Tehtäväni oli 
luoda asiakaskysely, jonka tutkimustuloksia toimeksiantajani pystyy hyödyntä-
mään tulevaisuudessa.  
 
Opinnäytetyöni on tehty toimeksiantona ravintola Kerubille ja työstin kyselyä 
Töminä Oy:n toimitusjohtaja Asko Piiparisen sekä Joensuun Popmuusikot ry:n 
tiedottajan Petri Variksen kanssa.  
 
Aluksi esittelen toimeksiantajani ja nykyisen tilanteen ravintolassa. Tietopohjas-
sa paneudun kvalitatiivisen ja kvantitatiivisen tutkimuksen eri aspekteihin ja mi-
ten pystyn hyödyntämään näitä koostaessani kyselyä. Kerron asiakaskyselyn 
laatimisesta sekä mitä asioita otin huomioon omassa työssäni. Puran kyselystä 
saadut tulokset ja avaan keskivertoasiakkaan profiilin. Lopuksi pohdin konkreet-
tisia kehitysehdotuksia yhdistämällä tutkimustuloksista saadut havainnot sekä 
henkilökohtaiset kokemukseni ravintola-alalta. 
 
 
2 Työn tausta ja tarkoitus 
 
 
Opinnäytetyöni toimeksiantaja on ravintola Kerubi/Joensuun Töminä Oy. Keru-
bin ja Joensuun Töminä Oy:n omistaa elävän musiikin yhdistys Joensuun Pop-
muusikot ry. Joensuun Popmuusikoitten alaisuudessa toimii myös Joensuun 
Nuori Rytmi Oy. Ravintola Kerubi aloitti ravintolatoimintansa Karjalantalon tilois-
sa Joensuun Ilosaaressa helmikuussa 2011. Karjalantalon kiinteistön omistaa 
Karjalaisen kulttuurin edistämissäätiö. Ravintolan asiakastilat jaetaan kolmeen 
kerrokseen: Saliin (kuva 3), Keittiöön (kuva 1) ja Kellariin (kuva 2). Sali on ra-
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kennettu elävän musiikin esityksiin, Kellari erilaisille musiikkiklubeille, joista 
suosituin on Lauantaidisco. Keittiö toimii arkisin lounaspaikkana sekä keskivii-
kosta lauantaihin a la carte ravintolana. Kesäisin myös Keittiön tasossa oleva 
terassi on asiakkaiden käytössä. Keittiön yhteydessä oleva kabinetti on myös 
varattavissa pienemmille ryhmille ruokailuja ja kokouksia varten. Ravintolalla on 
koko talossa A-oikeudet. 
 
Kuva 1. Kerubin Keittiö http://www.kerubi.fi/yrityksille.p 
Kuva 2. Kerubin Kellari http://www.kerubi.fi/yrityksille.php 
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Kuva 3. Kerubin Sali http://www.kerubi.fi/yrityksille.php 
 
 
Opinnäytetyössä kerättiin tietoa ravintolan asiakkaiden mielipiteistä ja tottumuk-
sista. Kysymysten aiheita ovat asiakkaiden tiedonsaanti ja -haku ravintolasta 
sekä ravintolan eri tuotteiden ja palveluiden tunnettavuus ja suosio. Ravintola 
Kerubi on toiminut Karjalantalossa vasta muutaman vuoden eikä tällaista kyse-
lyä ole aikaisemmin suoritettu. Koska Kerubi on suhteellisen nuori ravintola Jo-
ensuun ravintolatarjonnassa, kysymykset eivät koskeneet pelkästään yhtä tiet-
tyä osa-aluetta ravintolatoiminnasta, vaan kysymykset käsittelivät laajempia 
kokonaisuuksia. 
 
 
3 Kvantitatiivisen ja kvalitatiivisen tutkimuksen lähtökohdat 
 
 
Kvantitatiivinen tutkimus selittää tutkimuksen kohdetta numeerisesti, lukumääril-
lä ja prosenttiosuuksilla. Myös määrällisenä ja tilastollisena tutkimuksena tun-
nettu kvantitatiivinen tutkimus edellyttää luotettavan tuloksen saamiseksi riittä-
vän suurta ja laajaa otosta. Kvantitatiivinen tutkimus vastaa kysymyksiin ”mi-
kä?”, ”missä?”, ”paljonko?” ja ”kuinka usein?”. Määrällisessä tutkimuksessa tyy-
pillinen aineistonkeruumenetelmä on lomakekysely. Tutkimus voidaan suorittaa 
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esimerkiksi kyselylomakkeena, www-kyselynä, postikyselynä sekä puhelin- ja 
käyntihaastatteluna. Jokaisella tiedonkeruumenetelmällä on heikkoutensa ja 
vahvuutensa. Tutkimuskysymyksen luonne ja esimerkiksi tutkimuksen budjetti 
sekä aikataulu vaikuttavat tutkimusmenetelmän valintaan. Vaikka kyselyn ky-
symykset ovat sanallisia, lopullinen aineisto muutetaan numeerisen muotoon, 
jotta sen analysoiminen helpottuu ja jotta analysointi voidaan suorittaa tietojen-
käsittelyohjelmalla. (Heikkilä 2008, 16,18 - 19; Vehkalahti 2008, 13.)  
 
Kvalitatiivinen tutkimus pyrkii kuvaamaan todellista elämää. Sen tavoitteena on 
selittää tutkittavaa ilmiötä sekä saada ymmärrystä tietystä toiminnasta tai tapah-
tumasta. Laadullinen tutkimus ei pyri samanlaiseen tilastolliseen yleistämiseen 
kuten kvantitatiivinen tutkimus. Laadulliselle tutkimukselle kulttuurisidonnaisuus 
on hyvin ominaista, ja se lisää tutkijan esityötä, jos tutkimus aiotaan toteuttaa 
monissa eri kulttuureissa. Kvalitatiiviselle tutkimukselle yleisiä tutkimusmetodeja 
ovat muun muassa haastattelut ja havainnointi. Haastattelut ja keskustelut on 
hyvä nauhoittaa tai niistä on pidettävä ainakin muistiinpanoja, jotta niihin on 
helpompi palata tutkimuksen analysointivaiheessa. Laadullisessa tutkimukses-
sa ei pyritä niin laajaan otokseen kuin määrällisessä tutkimuksessa, koska 
myös pieni otos voi olla laadullisesti luotettava. (Alasuutari 2011, 31 - 44; Sara-
järvi & Tuomi 2009, 71 - 77, 85.) 
 
Tutkimukseen tarvittava aineisto voidaan kerätä itse tai käyttää jo olemassa 
olevaa aineistoa. Tällaisia olemassa olevia aineistoja ovat muun muassa erilai-
set tilastot, rekisterit ja tietokannat. Valmiita aineistoja voi saada käyttöönsä 
esimerkiksi valtion laitoksilta, kunnilta sekä yrityksiltä ja järjestöiltä. Valmiiden 
aineistojen tutkiminen ei aina ole mahdollista, koska aineistot eivät vastaa suo-
raan tutkimusongelman kysymyksiin. Valmiita aineistoja voidaan joutua tarkas-
tamaan ja muokkaamaan jotta ne vastaavat uuden tutkimuksen tarpeita. Taval-
lisesti empiirisessä tutkimuksessa kerätään oma aineisto, joka vastaa ja sopii 
täysin uuden tutkimuksen kysymysasetteluihin. (Heikkilä 2008, 18.) 
 
 
Tutkimukseni suoritettiin sähköisenä lomakekyselynä aikavälillä 2.7.–7.8.2012. 
Tutkimukseen vastaamista mainostettiin Kerubin omilla Internet-sivuilla sekä 
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Kerubin sosiaalisessa mediassa. Kysely tehtiin Karelia-ammattikorkeakoulun 
Typala-ohjelmalla aineiston käsittelyn helppouden vuoksi.  
 
 
4 Aineistonkeruu 
 
 
4.1 Kyselylomakkeen laatiminen 
 
Tutkimuksen onnistumiseen tarvitaan tarkoin asetetut kysymykset ja oikea koh-
deryhmä. Kyselylomakkeella tehdyt tutkimukset antavat tutkijalle mahdollisuu-
den esittää runsaasti kysymyksiä, jos kysymyksiin on laadittu jo valmiit vastaus-
vaihtoehdot. Kysymykset on mietittävä tarkasti etukäteen, koska kyselyä ei voi 
enää muokata ja tarkentaa, kun tiedonkeruu ja kyselylomakkeen levittäminen 
on aloitettu. Kyselylomakkeeseen vastaava voi itse valita parhaimman ajankoh-
dan kyselyn täyttöön ja näin ollen miettiä vastauksiaan tarkemmin sekä myös 
vaihtaa sekä tarkistaa niitä ennen kyselyn palauttamista. Kyselylomakkeen hy-
vänä puolena on myös se, että samat kysymykset esitetään jokaiselle vastaajal-
le samalla tavalla, esimerkiksi ilman haastattelijan sananpainojen ja puheen-
tauotuksen vaikutusta. (Valli 2001, 101.) Lomake on hyvä aloittaa niin sanotuilla 
”helpoilla kysymyksillä”, johon vastaajan ei tarvitse pohtia pitkään vastauksia. 
Tällaisia kysymyksiä ovat esimerkiksi sukupuoli, ikä, asuinpaikkakunta, koulutus 
ja ammatti. Näillä kysymyksillä on tarkoitus lämmitellä vastaajaa haastavimpiin 
kysymyksiin. (Heikkilä 2008, 48.)  
 
Tarpeellisiksi taustatekijöiksi määrittelimme iän, sukupuolen, siviilisäädyn, 
asuinpaikkakunnan ja työssäolotilanteen. Siviilisäätyä kysyttäessä emme näh-
neet tarvetta eritellä eri parisuhteenmuotoja, joten vastausvalinnoiksi määritte-
limme vain ”sinkku” ja ”parisuhteessa”. Kyselyn raakaversiota kierrätin muuta-
malla koevastaajalla, jotka pystyivät vielä puuttumaan epäselviin kohtiin. Korja-
usten jälkeen vastaukset poistettiin ja kysely julkaistiin virallisesti suuremmalle 
yleisölle. 
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Kyselylomakkeen kysymykset tulee laatia mahdollisimman yksinkertaisiksi ja 
tarkoiksi, jotta vastaajalle ei jää tulkinnan varaa kysymyksen tarkoituksesta. Jos 
tutkija on ajatellut kysymyksen tarkoituksen eri tavalla kuin vastaaja, tulokset 
vääristyvät eikä tutkimus ole luotettava. Lomaketta luotaessa on syytä ottaa 
huomioon kysymyslomakkeen pituus ja kysymysten määrä. Liian pitkä kysely 
lannistaa vastaajan, joka saattaa lannistuessaan vastata hätiköiden ja keskitty-
mättä tai jättää kyselyyn vastaamisen kokonaan kesken. Näiden seikkojen li-
säksi tutkijan tulisi myös panostaa kyselyn ”selkeyteen, ulkoasuun, kysymysten 
loogiseen etenemiseen ja vastausohjeiden tarpeellisuuteen (selkeään instrukti-
oon).” (Valli 2001, 100.) Kysymysten rakennusvaiheessa tulee miettiä, miten 
kerätty tieto ajetaan tiedonkäsittelyohjelmaan. Erityyppisten kysymysten siirtoa 
tulee pohtia etukäteen, jotta se ei tuottaisi ylimääräistä vaivaa ja pitkittäisi tulos-
ten analysoinnin aloittamista. (Valli 2001, 100.) 
 
 
4.2 Kysymystyypit 
 
Avoimia kysymyksiä käytetään yleensä enemmän kvalitatiivisessa kuin kvantita-
tiivisessa tutkimuksessa. Niiden käyttö on tarkoituksenmukaisempaa, jos tulevia 
vastauksia ei pystytä ollenkaan ennakoimaan. Avointen kysymysten laatiminen 
voi olla helpompaa kuin suljettujen, mutta niistä saatu aineisto on työläämpi kä-
sitellä, koska sanallisten vastauksien luokittelu on hankalaa. Avoimet kysymyk-
set myös houkuttelevat vastaajaa jättämään kokonaan vastaamatta, jos kysy-
mys ei ole pakollinen, ja niiden jättäminen kyselyn loppuun onkin viisasta, koska 
ne ovat työläämpiä vastaajalle. Avointen kysymysten vastauksille on jätettävä 
tarpeeksi vastaustilaa, jotta vastaaja saa varmasti kirjoitettua kaikki mieleen 
tulevat asiat. Avoimista vastauksista voidaan kuitenkin saada sellaista tietoa, 
jota ei olisi ollut mahdollista saada vain suljetuilla kysymyksillä. (Heikkilä 2008, 
49; Vehkalahti 2008, 25.) 
 
Suurin osa kyselyssä käytetyistä kysymyksistä olivat suljettuja kysymyksiä val-
miiksi muokattuine vastauksineen. Tällä menetelmällä pystyin esittämään 
enemmän kysymyksiä, koska niihin vastaaminen oli helpompaa valmiilla vasta-
uksilla. Suljettujen kysymysten vastausten laatiminen vaatii tarkkuutta, jotta jo-
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kaiselle vastaajalle löytyi varmasti vastausvaihtoehto. Muokkasin Typala-
ohjelmalla suljetut kysymykset pakollisiksi vastattavaksi, joten jos vastaaja yritti 
ohittaa kysymyksen vastaamatta siihen, ohjelma antoi virheilmoituksen.  Jokai-
sen suuremman aihealueen (Sali, illanvietto, Kellari, Keittiö) jälkeen vastaajalle 
annettiin ”vapaa sana” avoimen kysymyksen muodossa, jolloin vastaaja pystyi 
kommentoida yllä olevia väittämiä. Avoimiin kysymyksiin vastaaminen oli va-
paaehtoista. 
 
Suljetuissa kysymyksissä vastaaja joko valitsee itselleen sopivimman tai sopi-
vimmat vastaukset ennakkoon määritellyistä vaihtoehdoista. Myös struktu-
roiduiksi kysymyksiksi kutsutut suljetut kysymykset ovat käytännöllisiä, kun vas-
tausvaihtoehdot voidaan määritellä tarkasti etukäteen ja kun niiden lukumäärä 
on rajoitettu. Suljettuihin kysymyksiin vastaaminen on vastaajalle mielekästä ja 
nopeaa, kun vastaukset on mietitty järkeviksi ja niin, että jokaiselle vastaajalle 
löytyy varmasti oma vastausvaihtoehto. Dikotominen kysymys sisältää vain 
kaksi vastausvaihtoehtoa, joista toinen pitää valita. Monivalintakysymyksessä 
vastaaja voi valita useita vastausvaihtoehtoja. Monivalintakysymyksen ohjeessa 
on selvästi ilmoitettava kuinka monta vaihtoehtoa vastaaja voi valita. Suljetuilla 
kysymyksillä saatu aineisto on helpompaa analysoida ja niiden tilastollinen kä-
sittely on vaivattomampaa, koska vastaukset on luokiteltu ennakkoon. (Vehka-
lahti 2008, 50 - 51.) 
 
Sekamuotoiset kysymykset ovat sananmukaisesti sekoitus suljettua ja avointa 
kysymystä. Myös puolistrukturoiduiksi kysymyksiksi kutsutuissa kysymyksissä 
on yleensä yksi vastausvaihtoehto avoin ja loput ennakkoon määriteltyjä. Avoin 
vastausvaihtoehto ”Muu, mikä?” on hyvä lisätä suljettujen vaihtoehtojen lop-
puun, jos ei pystytä olemaan aivan varmoja, että kyselyä tehtäessä on luotu 
jokaiselle vastaajalle sopiva vaihtoehto. (Vehkalahti 2008, 52.) Tutkijan työ kas-
vaa analysoimisessa sitä enemmän, mitä enemmän hän antaa vastaajille mah-
dollisuuksia vastata avoimesti (Tilastokeskus 2011). 
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4.3 Asenneasteikot 
 
Asenneasteikolla vastaajaa pyydetään ottamaan kantaa tutkijan asettamaan 
väittämään valitsemalla itselleen sopivan kohdan asteikosta. Asenneasteikon 
etuna on saada määrällisesti laaja tieto pienessä tilassa. (Heikkilä 2008, 52.) 
 
Likertin asteikko on tyypillinen asenneasteikko. Tavallisesti 4- tai 5-portainen 
järjestystasoinen asteikko esittää ääripäät ”täysin samaa mieltä” ja ”täysin eri 
mieltä”. Vastaaja valitsee asteikolta väittämän, joka vastaa parhaiten hänen 
omaa mielipidettään. Asteikon keskimmäiseksi on hyvä määritellä vaihtoehto ”ei 
samaa mieltä eikä eri mieltä”, jotta vastaajalle jää jokin vaihtoehto valittavaksi, 
jos hänellä ei ole kyseiseen väittämään mitään mielipidettä tai jos hän ei tunne 
kysymyksen aihealuetta. Tutkija voi jättää edellä mainitun vaihtoehdon pois ja 
pakottaa vastaaja ottamaan kantaa väittämään. (Heikkilä 2008, 53.) 
 
Käytin tutkimuksessani Likertin asteikon muunnelmaa, 6-portaista asteikkoa. 
Asteikot 1-5 olivat nimetty Likertille tyypilliseen tapaan välille ”täysin samaa 
mieltä” ja ”täysin eri mieltä”. Likertille taas epätyypilliseen tapaan lisäsin asteik-
koon valintavaihtoehdon 0, ” en ole käyttänyt kyseistä palvelua / minulla ei ole 
kokemusta ko. asiasta”. Halusin lisätä tämän vastausvaihtoehdon kyselyyn, 
koska emme voineet olettaa, että jokaisella vastaajalla olisi kokemusta jokaises-
ta kysymysaihealueestamme, toisin sanoen Kerubin palveluista. Asteikko 3, ”en 
osaa sanoa” oli varattu ihmisille, joilla oli kokemusta aiheesta mutta ei mielipi-
dettä siihen. 
 
Yksinkertaisesti sanottuna validiteetti tarkoittaa pätevyyttä ja ”systemaattisen 
virheen puuttumista” (Heikkilä 2008, 29 - 30). Tutkimuksesta saadaan valideja 
tuloksia, kun mitattavat käsitteet on tarkoin mietitty ja selitetty kyselyyn. Laaja ja 
laadukas otos auttavat tutkimusta pääsemään validiin tulokseen. (Heikkilä 
2008, 30.) Kyselyyni vastasi yhteensä 502 ihmistä, joten pidän tutkimustani va-
lidina juuri laajan otannan takia. 
 
Reliabiliteetti tarkoittaa karkeasti sanoen luotettavuutta. Voidaan sanoa, että 
tutkimuksen reliabiliteetti on hyvä, jos toinen tutkija toimittaisi saman tutkimuk-
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sen ja tulokset vastaisivat ensimmäisen tutkimuksen tuloksia. Sekä tutkimuk-
sessa käytettävien mittausmetodien että tiedonkeruun on oltava luotettavia, jot-
ta tutkimus olisi kokonaisluotettava. (Vehkalahti 2008, 42.) 
 
Hyvä saturaatio saavutetaan silloin, kun tutkimuksessa saatu aineisto alkaa 
toistaa itseään, eli vaikka otosmäärää lisättäisiin, uutta tietoa ei saataisi selville. 
Perusideana on, että kaikki tarvittava tieto pystytään saamaan tietyssä määräs-
sä aineistoa. (Sarajärvi & Tuomi 2009, 87.) 
 
 
5 Tutkimustulosten analysointi 
 
 
Analysoimisen alussa on palattava takaisin tutkimuskysymykseen ja etsittävä 
numerotiedosta oleellinen osa, mikä vastaa tutkimuksen alussa määriteltyyn 
tarkoitukseen. Tieteellistä julkaisua kirjoitettaessa onkin tärkeää muistaa, ettei 
kaikkea löytynyttä tietoa voi esittää, vaan epäolennaiset tiedot on jätettävä jul-
kaisun ulkopuolelle. (KVANTIMOTV – Menetelmäopetuksen tietovaranto 2012.) 
 
Yleisin tapa lähteä analysoimaan kvantitatiivisen tutkimuksen tuloksia on muut-
taa saatu numerotieto erilaisiksi taulukoiksi, esimerkiksi prosenttitaulukoiksi. 
Taulukoista voidaan tieto edelleen siirtää graafiseksi kuvioksi, esimerkiksi pyl-
väs- tai sektoridiagrammiksi. Yksinkertaisimmat prosenttijakaumat tai ristiintau-
lukoinnit ovat tarkoituksenmukaisempia esittää taulukkoina kuin kuvioina, jotka 
soveltuvat paremmin esimerkiksi muuttujien riippuvuussuhteiden kuvaamiseen. 
(KVANTIMOTV – Menetelmäopetuksen tietovaranto 2012.) 
 
Kvalitatiivisen tutkimuksen analysointi aloitetaan samalla tavalla kuin kvantitatii-
visen eli palaamalla tutkimusongelmaan ja -tehtävään. Varsinkin kvalitatiivisesta 
tutkimuksesta tutkija saa usein sellaista tietoa, jota ei ole voitu etukäteen odot-
taa. Tällöin tutkijan on kavennettava tulostensa esittelyn johonkin tiettyyn ilmi-
öön ja pyrittävä selittämään tämä tietty ilmiö mahdollisimman yksityiskohtaisesti 
ja tarkasti. Muu tieto on siirrettävä seuraavan tutkimukseen.  (Sarajärvi & Tuomi 
2009, 92. 
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6 Kyselyn tulokset 
 
 
6.1 Taustatekijät 
 
Suurin osa kyselyyn vastaajista oli 21–25-vuotiaita (176 kpl, 35,1 %). Seuraa-
vaksi suurin ryhmä on 26–30-vuotiaat (113 kpl, 22,5 %). Suurin osa siis kyse-
lyyn vastaajista ovat nuoria aikuisia, joita kyselyyn vastaajista on yhteensä 57,6 
%. 
 
 
Kuvio 1. Ikä. 
 
Enemmistö vastaajista oli naisia (335 kpl, 66,7 %). Siviilisääty jakautui sinkkui-
hin (222 kpl, 44,2 %) ja seurusteleviin (280 kpl, 55,8 %). Työssäolo jakautui hy-
vin tasaisesti opiskelijoihin ja työssäkävijöihin, erotuksena vain 0,4 % eli kaksi 
vastausta. 
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Taulukko 1. Työssäolo. 
 
Vastaus kpl % 
Opiskelija 225 44,8 
Työelämässä 223 44,4 
Yrittäjä 7 1,4 
Työtön 44 8,8 
Eläkkeellä 3 0,6 
Varusmies/siviili-
palvelusmies 
0 0 
 
 
Selkeästi suurin osa vastaajista ilmoitti asuinpaikakseen Joensuun (415 kpl, 
82,7 %). Muualla Pohjois-Karjalassa asuvia oli 41 kpl (8,2 %) ja muualla Suo-
messa 46 kpl (9,2 %). Muualla Pohjois-Karjalassa asuvista vastaajista enem-
mistö asui Kontiolahdella (16 kpl). 
 
 
6.2 Tiedonsaanti ja -haku sekä vapaa-aika 
 
Yleisimmät tiedonsaantikanavat Kerubin tapahtumista ovat Kerubin omat Inter-
net-sivut (365 kpl, 72,7 %) ja Kerubin sosiaalinen media (357 kpl, 71,1 %). Kol-
manneksi yleisintä on kuulla Kerubin tapahtumista ystäviltä ja perheeltä. Leh-
destä tietoa saavat ilmoittivat yleisimmiksi lehdiksi Karjalaisen (43 kpl) ja Karja-
lan Heilin (48 kpl). Yksi vastaajista ilmoitti saavansa tietoa City-lehdestä. ”Jos-
tain muualta, mistä?” -kohdan valinneista kuusi vastaajaa ilmoittivat saavansa 
tietoa Kerubin uutiskirjeestä, joka lähetetään tietylle postituslistalle viikoittain. 
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Kuvio 2. Tiedonsaanti ravintola Kerubista. 
 
Kerubin omilla Internet-sivuilla vierailu on selkeästi yleisin tapa hakea tietoa 
(446 kpl, 88,8 %), seuraavaksi yleisin tapa on vierailla Kerubin sosiaalisessa 
mediassa (323 kpl, 64,3 %). Yleisimmät lehdet tiedonhakuun ovat Karjalainen 
(15 kpl) ja Karjalan Heili (12 kpl). Yksi vastaajista ilmoitti etsivänsä tietoa myös 
City-lehdestä. ”Jostain muualta, mistä?” -kohtaan vastanneista viisi ihmistä il-
moitti kysyvänsä ystäviltään ja perheeltään tietoa. 
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Kuvio 3. Tiedonhaku ravintola Kerubista. 
 
Suurin osa vastaajista käy ravintolassa syömässä harvemmin kuin kerran kuu-
kaudessa (233 kpl, 46,4 %). 33,7 % (169 kpl) ei käytä ravintolapalveluita ollen-
kaan arkena ja 56 % (281 kpl) käyttää ravintolapalveluita viikonloppuisin eniten 
klo 19 jälkeen. Yleisin ruokailuseura ovat ystävät (435 kpl, 86,7 %) ja perhe 
(229 kpl, 45,6 %). Joensuulaisista ruokaravintoloista suosituimpia olivat Amarillo 
(317 kpl, 63,1 %), pitseriat (287 kpl, 57,2 %) sekä Hyve ja Pahe (211 kpl, 42 %). 
Iltaravintoloista suosituimpia olivat Gloria (212 kpl, 42,2 %), Pub Palaveri (194 
kpl, 38,6 %) sekä Café, Bar & Nightclub Muru (184 kpl, 36,7 %). Viimeisen kuu-
den kuukauden aikana vastaajat olivat käyneet eniten katsomassa elokuvia ja 
dokumentteja (375 kpl, 74,6 %), tanssimassa ystävien kanssa (307 kpl, 61 %) 
sekä katsomassa teatteria ja näytelmiä (160 kpl, 31,8 %). 
 
 
6.3 Kerubin Keittiö 
 
Jaoin Kerubia koskevat kysymykset karkeasti eri kerrosten mukaan: Keittiöön, 
Saliin ja Kellariin. Yksi aihealue oli illanvietto erikseen. Jokaisesta aihealueesta 
oli 4–11 väittämää, johon vastaajan piti ottaa kantaa. Vastausvaihtoehdot olivat 
1. täysin eri mieltä, 2. jokseenkin samaa mieltä, 3. en osaa sanoa, 4. jokseenkin 
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samaa mieltä ja 5. täysin samaa mieltä. Lisäsin perinteisiin vaihtoehtoihin vielä 
valinnan 0. en ole käyttänyt kyseistä palvelua/minulla ei ole kokemusta ko. asi-
asta. Jokaisen aihealueen jälkeen vastaajille annettiin vapaa sana avoimen ky-
symyksen muodossa kommentoida edellä olleita väittämiä. 
 
Ensimmäinen väittämä Kerubin Keittiöstä oli ”Kerubin ruoka on maukasta”. Suu-
rin osa vastaajista oli tästä väittämästä täysin samaa mieltä (166 kpl, 33 %). 30 
%:lla vastanneista (151 kpl) ei ollut kokemusta Kerubin ruuan mausta. ”Hinta-
laatutaso on hyvä” -väittämästä vastaajat olivat jokseenkin samaa mieltä (177 
kpl, 35,2 %). Miltei kolmanneksella (143 kpl, 28,4 %) ei ollut kokemusta hinta-
laatutasosta. 32,2 % (162 kpl) vastaajista oli jokseenkin samaa mieltä, että Ke-
rubissa palvelu on nopeaa. Suurin osa vastanneista (179 kpl, 35,6 %) oli myös 
jokseenkin samaa mieltä, että Kerubin menu on monipuolinen. Kasvisvaihtoeh-
doista kysyttäessä (Kerubin menussa on tarpeeksi vaihtoehtoja) suurimmalla 
osalla vastanneista ei ollut kokemusta asiasta (199 kpl, 39,6 %). Ne, joilla oli 
kokemusta, olivat täysin samaa mieltä (101 kpl, 20,1 %). Ruuan laadun tasai-
suudesta suurimmalla osalla ei ollut kokemusta (167 kpl, 33,2 %), muuten väit-
tämästä oltiin jokseenkin samaa mieltä (157 kpl, 31,2 %). Kerubin taustamusii-
kin miellyttävyydestä oltiin jokseenkin samaa mieltä (170 kpl, 33,8 %). Suurin 
osa (177 kpl, 35,2 %) vastanneista oli jokseenkin samaa mieltä Kerubin viihtyi-
syydestä ruokaravintolana. 
 
Avoimissa vastauksissa nousi esille toive laajemmasta kasviruokavalikoimasta 
sekä intimiteetin puute. Kaikista pöydistä on suora näköyhteys koko huonee-
seen eikä ruokaillessa saa ollenkaan yksityisyyttä. Kerubin bataattiranskalaiset 
mainittiin myös useasti niiden makoisuuden takia, eikä niiden toivota poistuvan 
listalta. 
 
 
6.4 Salin keikat 
 
Enemmistö (262 kpl, 52,1 %) vastaajista oli jokseenkin samaa mieltä Kerubissa 
esiintyvien artistien mielekkyydestä. Täysin samaa mieltä väittämän kanssa oli 
130 vastaajaa (25,8 %). Salin sopivuudesta keikkapaikaksi jokseenkin samaa 
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mieltä oli 46,7 % vastaajista (235 kpl) ja täysin samaa mieltä 35,8 % (180 kpl). 
Ikärajattomien keikkojen lisäämisestä yleisin mielipide oli ”en osaa sanoa” (179 
kpl, 35,6 %). Loppujen vastaajien mielipide painottui kuitenkin eriävään mielipi-
teeseen (yhteensä 173 kpl, 34,4 %). Myös lapsille suunnattujen keikkojen li-
sääminen sai samankaltaisen vastauksen. 164 vastaajaa (32,6 %) ei osannut 
sanoa mielipidettään ja muuten mielipide painottui eriävän mielipiteen puolelle 
(yhteensä 174 kpl, 34,6 %). Keikkalippujen hintatason sopivuudesta enemmistö 
(285 kpl, 56,7 %) oli jokseenkin samaa mieltä. Keikkojen alkamisajankohdan 
(klo 22) sopivuudesta ”jokseenkin samaa mieltä” ja ”täysin samaa mieltä” vaih-
toehdot keräsivät yhteensä 86,5 % (435 kpl) vastaajista. Artistitarjonnan moni-
puolisuudesta 76,7 % (386 kpl) vastaajista oli joko jokseenkin samaa mieltä tai 
täysin samaa mieltä. ”Tunnen valtaosan Kerubissa esiintyvistä artisteista” – 
väittämä sai eniten vastauksia kohtaan ”jokseenkin samaa mieltä” (42,3 %, 213 
kpl).  Keikkojen äänentoiston laadusta enemmistö (48,5 %, 244 kpl) vastaajista 
oli myös jokseenkin samaa mieltä. Reggae- ja rytmimusiikkiartistien keikkojen 
määrästä sama määrä vastaajista (134 kpl, 26,6 %) ei osannut sanoa mielipi-
dettään tai oli jokseenkin eri mieltä väittämästä. 92 vastaajaa (18,3 %) oli väit-
tämästä täysin eri mieltä. Metalliartistien määrästä 25,2 % (127 kpl) vastaajista 
ei osannut sanoa mielipidettään ja pääpaino vastaajilla oli eriävän mielipiteen 
puolella (yhteensä 252 kpl, 50,1 %). Lisää artisteja toivottiin seuraavista musiik-
kigenreistä: rock (278 kpl, 55,3 %), pop (175 kpl, 34,8 %) ja indie (142 kpl, 28,2 
%). 
 
Avoimissa vastauksissa useimmiten vastaajat kirjoittivat Salin ilmastoinnista. 
”Keikkakokemukseen vaikuttaa vähän negatiivisesti se, että happi tuntuu loppu-
van tilasta ja hikoiluttaa kuin pientä sikaa.” Keikkalippujen hinnat sekä keikkojen 
alkamisajankohta saivat kehuja ja alkamisajankohtaa jopa toivottiin välillä ai-
kaistettavaksi. Kerubissa toivottiin myös esiintyvät enemmän ”valtavirrasta poik-
keavia artisteja”. Salin sisustus sai moitteita sen kolkkoudesta ja kliinisyydestä. 
”Kerubin Sali on kun ala-koulun jumppasali ja tunnelma kuin ala-asteen discos-
sa.” 
 
 
6.5 Kellarin klubit 
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Kellarin sisäänpääsymaksun sopivuudesta enemmistö (yhteensä 348 kpl, 69,2 
%) oli jokseenkin samaa mieltä tai täysin samaa mieltä. Kellarin sopivuudesta 
klubien pitopaikaksi 42,5 % (214 kpl) vastaajista oli täysin samaa mieltä ja 37,4 
% (188 kpl) jokseenkin samaa mieltä. Kellarin viihtyisyydestä valtaosa vastan-
neista oli jokseenkin samaa mieltä tai täysin samaa mieltä (yhteensä 371 kpl, 
73 %). ”Kävisin Kellarin klubeilla, mutta siellä soiva musiikki ei kiinnosta minua.” 
-väittämä sai enemmistön vastaajien äänistä eriävien mielipiteiden puolelle (yh-
teensä 252 kpl, 50,1 %). 78,1 % vastaajista ei ole käynyt Kellarin opiskelijabi-
leissä. Avoimissa vastauksissa nousi esille varsinkin Lauantaidiscon liian kor-
kea äänenvoimakkuus ja tilankäyttö niin, ettei koko alakerrasta löydy sellaista 
istumapaikkaa, jossa pystyisi rauhallisesti juttelemaan. 
 
 
6.6 Illanvietto  
 
Kerubin viihtyisyydestä illanviettopaikkana jokseenkin samaa mieltä ja täysin 
samaa mieltä oli yhteensä 449 vastaajaa (89,2 %). Omanhenkisen seuran löy-
tyvyydestä suurin osa oli täysin samaa mieltä (198 kpl, 39,4 %). Enemmistö 
(260 kpl, 51,7 %) oli myös täysin eri mieltä tuntevansa olevan liian vanha käy-
mään Kerubissa. Jonotuksen sujuvuudesta 36,2 % vastanneista (182 kpl) oli 
jokseenkin samaa mieltä, vaikka avoimissa vastauksissa jonotuksen sujumat-
tomuus nousi esille useammassa vastauksessa. Narikan ja lipunmyynnin käy-
täntöihin toivottiin uusia ratkaisuja ja sitä kautta myös palvelun nopeutumista. 
Yksi ainoa sisäänkäynti koettiin myös hankalaksi, varsinkin kun koko talo on 
käytössä ja eri kerroksiin eri liput. Yhteisiä linjauksia toivottiin myös lipunmyyn-
nin käytäntöihin, esimerkiksi ennakkolippujen ostajille on välillä oma jononsa ja 
välillä ei. 
 
 
 
 
 
6.7 Kerubissa käynti ja risut/ruusut 
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37,6 % (189 kpl) vastaajista ilmoitti käyvänsä Kerubissa noin kerran kuukau-
dessa ja 35,3 % (177 kpl) harvemmin kuin kerran kuukaudessa. 11 vastaajaa 
(2,2 %) ei ole käynyt Kerubissa kertaakaan.  
 
Vain vajaa 10 % vastaajista ei ole käynyt Kerubissa keikoilla (kävijöitä 454 kpl, 
90,4 %). Seuraavaksi yleisintä on käydä Kerubissa Lauantaidiscossa (281 kpl, 
56 %). 
 
 
Kuvio 4. Kerubin palveluiden käyttö. 
 
Kyselyn lopuksi vastaajille annettiin mahdollisuus kertoa mikä on parasta Keru-
bissa ja missä on vielä kehitettävää. Kysymykset olivat avoimia ja niihin ei ollut 
pakko vastata. Parasta olivat sijainti, tunnelma, ilmapiiri, monipuolisuus niin 
ruuassa kuin tapahtumissa, ihmiset asiakkaista henkilökuntaan (baarimikko 
Chris mainittiin useamman kerran nimeltä), hintataso ja osuuskaupattomuus. 
Kehitettävää vastaajat näkivät sisäisessä tiedottamisessa, ilmastoinnissa (var-
sinkin Salissa) sekä jonotuksen sujuvuudessa. Sisustusta toivottiin muutettavan 
persoonallisemmaksi, ja ulkomaalaisia artisteja toivottiin enemmän. Popmuusi-
koitten jäsenkortille ja opiskelijakortille toivottiin alennuksia. Äänenvoimakkuu-
den liian korkeasta tasosta mainittiin niin Salissa, Keittiössä kuin Kellarissa. 
 
 
Viimeisenä kysymyksenä sekä pienenä kevennyksenä kysyttiin, onko Kerubi 
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kiva paikka. 98 % (439 kpl) mielestä on. ”Tuntuu, että Kerubissa asiat tehdään 
sydämellä, Kerubiin on kiva tulla.” 
 
 
Kuvio 5. Kiva paikka. 
 
 
6.8 Yhteenveto 
 
Keskivertovastaaja oli joensuulainen, 21–25-vuotias, parisuhteessa oleva opis-
kelijanainen. Kerubia koskevaa tietoa hän saa ja etsii itse Kerubin sosiaalisesta 
mediasta ja Kerubin omilta Internet-sivuilta. Kerubissa hän vierailee kerran 
kuussa, keikalla tai Lauantaidiscossa. Ravintolapalveluita hän käyttää harvem-
min kuin kerran kuussa, arkisin ei laisinkaan ja viikonloppuisin iltaisin (klo 19:n 
jälkeen). Ravintolassa hän käy eniten ystäviensä kanssa, ruokaravintoloista 
Amarillossa ja pitserioissa, iltaravintoloista Gloriassa ja Pub Palaverissa. Vii-
meisen kuuden kuukauden aikana hän on käynyt elokuvissa ja ystäviensä 
kanssa tanssimassa. 
 
Kerubissa ruokaillessaan hän on jokseenkin tyytyväinen palvelun nopeuteen, 
menun monipuolisuuteen ja hintalaatusuhteeseen. Ruoka on hänen mielestään 
kuitenkin erittäin maukasta, kasvisvaihtoehtoja hän ei ole kokeillut. Ruuan tasa-
laatuisuudesta hänellä ei ole kokemusta. Ravintolassa soivaan musiikkiin ja 
yleiseen viihtyvyyteen ruokaravintolana hän on jokseenkin tyytyväinen. 
Illanviettopaikkana hän pitää Kerubia erittäin viihtyisänä ja hän löytää helposti 
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omanhenkistään seuraa Kerubista. Ravintolaan jonotus on hänestä jokseenkin 
sujuvaa ja Kerubissa esiintyvät artistit jokseenkin hänen mieleisiään. Artistitar-
jonta on hänen mielestään jokseenkin monipuolinen ja hän tuntee suurimman 
osan keikoilla käyvistä artisteista. Enemmän artisteja hän toivoisi rock-, pop- ja 
indie-musiikkigenreistä. Keikkojen alkamisajankohta (klo 22) oli hänen mieles-
tään erittäin sopiva, keikkalippujen hinnat jokseenkin sopivia. Hän ei osannut 
sanoa mielipidettään lapsille suunnatuista ja ikärajattomista keikoista. Kerubin 
Salia hän piti jokseenkin hyvänä keikkapaikkana ja keikkojen äänentoistoa jok-
seenkin laadukkaana. Reggae- ja rytmimusiikkiartistien keikkojen määrästä hän 
ei osannut muodostaa mielipidettä, metalliartisteja hänen mielestään Kerubissa 
ei esiinny liikaa. 
 
Kerubin Kellari sopii hänen mielestään erittäin hyvin klubien pitopaikaksi ja klu-
bien pääsymaksut ovat hänen mielestään jokseenkin sopivia. Kellari on tilana 
jokseenkin viihtyisä. Kellarissa soiva musiikki miellyttää häntä jokseenkin, mutta 
hän ei ole käynyt Kerubissa opiskelijabileissä. Kerubi on hänen mielestään kiva 
paikka. 
 
 
7 Huippupalvelu – mistä se koostuu? 
 
 
Texasin A&M-yliopiston tutkijan Leonard Berryn kollegoineen kehittäneen mallin 
mukaan huippupalvelu koostuu viidestä eri kokonaisuudesta: luotettavuudesta, 
reagointialttiudesta, vakuuttavuudesta, empaattisuudesta ja konkreettisesta 
ympäristöstä. Näitä kokonaisuuksia arvioimalla asiakas luo kuvan yrityksen tai 
organisaation palvelun laadusta. (Zemke 2006, 14.) 
 
Yrityksen ja palvelun luotettavuudella tarkoitetaan kykyä tarjota tuotetta tai pal-
velua täsmällisesti ja luotettavasti. Luotettavuus koostuu organisaation si-
toumuksista, yleisistä odotuksista ja yksittäisen asiakaspalvelijan henkilökohtai-
sista lupauksista asiakkaalle. Organisaation sitoumus tarkoittaa organisaation 
antamia lupauksia mainoksissaan ja markkinointimateriaaleissaan. Asiakkaan 
yleiset odotukset koostuvat enemmän koko alaa koskevista odotuksista. Asia-
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kaspalvelijan antamat lupaukset tuntuvat asiakkaasta henkilökohtaisemmalta ja 
asiakaspalvelija on vastuussa pitämään kiinni näistä lupauksista. (Zemke 2006, 
16-17.) 
 
Kerubi listaa arvoikseen lähi- ja kasvisruokaan panostamisen (Ravintola Kerubi, 
2014.) Tutkimuksessa kysyttiin vastaajien mielipidettä kasvisruokavaihtoehtojen 
riittävyyteen ja suurimmalla osalla vastaajista ei ollut tästä kokemusta (39,9 %, 
199 kpl). Avoimien vastausten kautta tuli kuitenkin esille, että Kerubissa käyvät 
kasvissyöjät toivoisivat parannusta kasvisruokavaihtoehtoihin, eivätkä he tunne 
kasvisruokien painottuvan Kerubin menussa sen enemmän kuin muissakaan 
ravintoloissa, jotka eivät panosta kasvisruokaan. ”Kasvisruokaa saa ja jopa ve-
gaanisena, mutta valikoima on pieni. Ja lähiruoka, missä se on? Kasvisruoan 
sijasta Kerubissa panostetaan mun mielikuvissa lihaan ja lihansyöjämiehiin.” 
 
Yrityksen ja organisaation reagointialttiudella tarkoitetaan kykyä vastata asiak-
kaan tarpeisiin ja toiveisiin viipymättä. Asiakkaan ja yrityksen välisistä määrä-
ajoista on neuvoteltava niin, että molemmat pystyvät pitämään kiinni niistä. On 
tapauskohtaista, miten paljon asiakkaan mielestä on sopiva odottaa tiettyä pal-
velua ja asiakaspalvelijan on syytä tiedostaa tämä. (Zemke 2006, 20-21.) Konk-
reettisella tasolla reagointialttius voi tarkoittaa esimerkiksi asiakkaan sähköpos-
tilla lähettämään palautteeseen tai tarjouspyyntöön reagoimista ja vastaamista. 
 
Tutkimuksessa reagointialttiutta koskevat väitteet olivat palvelun nopeudesta ja 
jonotuksen sujuvuudesta. 32,2 % (162 kpl) vastaajista oli jokseenkin samaa 
mieltä palvelun nopeudesta ja 36,2 % (182 kpl) oli jokseenkin samaa mieltä jo-
notuksen sujuvuudesta. Avoimissa vastauksissa nousi kuitenkin useaan ottee-
seen jonottamisen hitaus ja henkilökunnan epäselvät ohjeet (tai niiden puute), 
esimerkiksi tilanteissa, jolloin Keittiöön on ilmainen pääsy, Lauantaidiscoon oma 
sisäänpääsymaksunsa ja Salin keikka on loppuunmyyty. Viikonloppuiltaisin 
myös baaritiskeille jonotusta moitittiin ja henkilökunnalta toivottiin pelisilmää 
jonotuksen etenemisestä, että kaikille tarjoiltaisiin tasapuolisen nopeasti. 
 
Berryn ja kollegoiden mallin mukaan vakuuttavuus jaetaan neljään kohtaan: 
tuotetuntemukseen, yritystuntemukseen, kuuntelutaitoihin ja ongelmanratkaisu-
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taitoihin. Tuotetuntemuksella asiakaspalvelija osoittaa tuntevansa myymiensä 
tuotteiden ominaisuudet ja erot. Asiakaspalvelijan yritystuntemus on myös ulo-
tuttava pidemmälle kuin oman työpisteen läheisyyteen, esimerkiksi tilanteessa, 
jolloin omat valtuudet eivät riitä asiakkaan tarpeisiin vaan asiakas on ohjattava 
toisen myyjän luo, fyysisesti tai puhelimitse. Asiakaspalvelijan on myös syytä 
tuntea ainakin pintapuolisesti koko organisaation toiminta. Kuuntelutaidollaan 
asiakaspalvelija ottaa selvän, mitä asiakas todella haluaa ja jatkokysymyksillä 
tarkentaa vielä asiakkaan tarpeet ja toiveet ja jos jotain asiakkaan toiveista ei 
pystytä täyttämään, kertoo hän tämän asiakkaalle. Ongelmanratkaisutaidot tu-
levat käyttöön siinä vaiheessa viimeistään, kun jokin on mennyt pieleen. Asia-
kas toivoo että asiakaspalvelija pystyy vastaamaan hänen ongelmaan nopeasti 
ja asiantuntevasti. Näiden neljän kohdan lisäksi on vielä tyyli, miten asiakaspal-
velija esiintyy asiakkaan silmissä. Vaikka asiakaspalvelija tuntisi tuotteensa, 
yrityksen jossa työskentelee, osaisi kuunnella ja ratkaista ongelmat nopeasti, 
voi asiakkaalle jäädä negatiivinen kuva koko myyntikokemuksesta, jos asiakas-
palvelija eleillään, ilmeillään ja olemuksellaan viestii asiakkaalle piittaamatto-
muutta tai tylsistyneisyyttä. (Zemke 2006, 24.) 
 
Asiakaspalvelussa empaattisuus ottaa tärkeän roolin varsinkin konfliktitilanteis-
sa. Asiakaspalvelijan on osattava suhtautua asiakkaan välillä kuumiinkin tuntei-
siin oikein ja olla itse tempautumatta mukaan asiakkaan tunnemaailmaan. Asia-
kaspalvelijan on hyvä ymmärtää, miksi asiakas tuntee jollain tavoin, mutta py-
syttävä itse rauhallisena ja hallittava omat tunteensa. Tämä on ehkäpä asia-
kaspalvelun haastavin osa-alue. (Zemke 2006, 27.)  
 
Tutkimuksessani suoraan vakuuttavuuteen ja empaattisuuteen liittyviä kysy-
myksiä tai väitteitä ei ollut. Kerubin Keittiötä koskeviin väitteisiin olisi voinut lisä-
tä esimerkiksi kohdan ”Kerubin henkilökunta on asiantuntevaa” tai vielä tar-
kemmin määriteltynä ”Asioidessani Kerubissa henkilökunta osasi suositella mi-
nulle ruokia/juomia”. Avoimissa vastauksissa henkilökunnan henkilökohtaisem-
pia ominaisuuksia kuitenkin tuli ilmi, hyvänä esimerkkinä baarimikko Chris, joka 
mainittiin useamman kerran nimeltä tai ranskalaisena baarimikkona. ”Erityisesti 
mieleen on jäänyt kalju, parrakas miesbaarimikko, ilmeisesti ulkomaalaistaus-
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tainen. Hänellä on rento ja iloinen ote palvelutyöhön!” Henkilökunta mainittiin 
Kerubin parhaimpana asiana 49 kertaa. 
 
Vaikka palvelua on hyvin vaikea konkretisoida, asiakas arvioi palvelun laatua 
myös konkreettisen ympäristön kautta. Ennen ravintolaan astumista asiakas 
arvioi ravintolan mainoksia, julkisivua ja ravintolan ympäristön yleistä siisteyttä. 
Sisälle päästyään asiakas arvioi henkilökunnan paikallaoloa ja pukeutumista, 
ravintolan sisustusta ja siisteyttä. Aterioinnin aikana asiakas kiinnittää huomion-
sa ravintolan menuun, aterimiin ja astiastoihin sekä tietysti ruokaan, sen ma-
kuun, hajuun ja ulkomuotoon. (Zemke 2006, 29-30.) Vaikka palvelu olisi huippu-
luokkaista ja konkreettinen ympäristö pientä yksityiskohtaa, esimerkiksi epäsiis-
tejä vessoja tai tupakkapaikkaa, lukuun ottamatta moitteeton, voi tämä yksityis-
kohta jäädä asiakkaalle mieleen palvelukokemuksesta päällimmäisenä. 
 
Konkreettiseen ympäristöön suoraan tai epäsuorasti liittyviä väitteitä oli tutki-
muksessani kymmenkunta. Suoria väitteitä olivat esimerkiksi väitteet Kellarin, 
Salin ja Keittiön viihtyisyydestä sekä ruuan tasalaatuisuudesta ja mausta. Epä-
suoria väitteitä olivat väitteet Salin äänentoistosta ja Keittiön taustamusiikista. 
Kaikkiin edellä oleviin väittämiin vastaajat olivat jokseenkin samaa mieltä tai 
täysin samaa mieltä, mutta avoimissa nousi esille ilmastoinnin puutteellisuus 
joka kerroksessa, sisustus erityisesti Salissa ja Keittiössä sekä Lauantaidiscon 
liian korkea äänenvoimakkuus. 
 
 
8 Pohdinta 
 
 
Kyselyn tekemisen aikaan olin itse töissä ravintola Kerubin lipunmyynnissä ja 
narikassa, joten talon tavat ja väki olivat minulle tuttuja. Kerubille opinnäytetyön 
tekeminen oli mielekästä, varsinkin konkreettinen kyselyn suunnittelu ja toteu-
tus. Typala-ohjelman käyttäminen oli myös mielekästä, ja toivoisin, että voisin 
tulevaisuuden työpaikoissani hyödyntää kyselyn valmistamiseen ja toteutuk-
seen liittyvää sekä myös tietoteknistä osaamistani. 
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Mielestäni avointen kysymysten käyttö oli erittäin hedelmällistä ja jotkin saaduis-
ta konkreettisista kehitysideoista toteuttamiskelpoisia. Olen huomannut, että 
avointen vastausten kautta saadut ideat on otettu Kerubissa huomioon ja niitä 
on toteutettu, esimerkkinä sisustusta on kohennettu Salissa ja Keittiössä. Salis-
sa on baaritiskin paikanvaihdoksella ja seinämateriaalin vaihdoksella saatu eri-
lainen ilme koko tilaan. Keittiössä pöytien paikkoja on vaihdettu niin, ettei jokai-
sesta pöydästä näe koko tilaan ja pöytäseurue saa omassa pöydässään hie-
man enemmän yksityisyyttä. 
 
Ensimmäinen oma kehitysideani olisi käyttää Lauantaidiscon aikaan myös tois-
ta sisäänkäyntiä. Tällä hetkellä Kellarissa on käyttämätön narikka, ja Lauantai-
discoon tulijat voisi ohjata Kerubin sivussa olevasta ovesta suoraan Kellariin. 
Tämä muutos vaatisi ylimääräisen järjestyksenvalvojan ovelle sekä yhden hen-
kilön alakertaan lipunmyyntiin ja toisen narikkaan. Uskon, että kiireisinä iltoina 
tällä panostuksella olisi selkeä vaikutus yläkerran lipunmyyntiin ja narikkaan, ja 
asiakkaat huomaisivat tämän myös palvelun nopeudessa. 
 
Toinen kehitysideani on käyttää a la carte ruokailussa mystery shopperia, eli 
henkilöä joka systemaattisesti arvioi koko palvelutilannetta ja -kokonaisuutta ja 
raportoi tästä jälkeenpäin ravintolan esimiehille. Tähän voisi yhdistää myös pal-
kitsemisjärjestelmän, jolloin hyvät arvosanat saanut asiakaspalvelija palkittaisiin 
hyvästä suorituksesta. 
 
Kolmas kehitysideani on hankkia lipunmyyntiin sähköinen ennakkolippujen luki-
ja. Työskennellessäni Kerubissa ennakkolipun numero ja ostajan nimi piti käsin 
tarkastaa ennen iltaa tulostetusta lapusta. Tämä hidasti koko lipunmyyntiä tur-
han paljon, varsinkin jos lipunmyynnissä työskenteli vain yksi henkilö. Ennakko-
lippujen lukijoita käytetään Etelä-Suomessa isommissa tapahtumapaikoissa ja 
niiden käyttö vaikuttaa erittäin yksinkertaiselta. Tämä ehdotus vaatisi niin rahal-
lisen panostuksen kuin myös panostuksen tietotekniikkaan, koska Kerubin lip-
pukauppaa täytyisi muokata niin, että jokaiselle lipulle tulisi myös viivakoodi. 
Vielä parempi versio tästä olisi, jos lipun pystyisi lukemaan suoraan asiakkaan 
mobiililaitteelta. 
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Suuri kysely Kerubista 
 
Rakas asiakas!  
 
Auta meitä. Haluamme tehdä Kerubista mahdollisimman viihtyisän ja oikeanlaisen paikan teille ja 
meille kaikille. Kertokaa mikä Kerubissa on hyvää ja mitä haluaisitte muuttaa. Tähän kyselyyn vas-
taaminen kestää muutaman minuutin. Vastausten avulla teemme päätöksiä siitä, mitä Kerubista tulee 
tulevaisuudessa. 
 
Kysely on tehty yhteistyössä Pohjois-Karjalan ammattikorkeakoulun kanssa. 
 
Lisätietoa: Anni Pitko, anni.pitko@gmail.com 
 
 
 
 
 1. Ikä 
 
 
   
 
Alle 18v. 
 
19-20v. 
 
21-25v. 
 
26-30v. 
 
31-35v. 
 
36-40v. 
 
41-45v. 
 
46-50v. 
 
Yli 50v. 
 
 
 
 2. Sukupuoli 
 
 
   
 
Nainen 
 
Mies 
 
 
 
 3. Siviilisääty 
 
 
   
 
Sinkku 
 
Parisuhteessa 
 
 
 
 4. Työssäolo 
Valitse vain yksi vaihtoehto.  
 
 
   
 
Opiskelija 
 
Työelämässä 
 
Yrittäjä 
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Työtön 
 
Eläkkeellä 
 
Varusmies/siviilipalvelusmies 
 
 
 
 5. Asuinpaikka 
 
 
   
 
Joensuu 
 
Muu Pohjois-Karjala, mikä kaupunki?  
 
Muu Suomi 
 
Ulkomaat, mikä maa?  
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 TIEDONSAANTI 
 
 
 6. Mitä kautta saat tietoa ravintola 
Kerubista? 
Voit valita useamman vaihtoeh-
don.  
 
 
   
 
Lehdestä, mistä lehdes-
tä  
 
Julisteista, mainoslehtisistä 
 
Kerubin sosiaalisesta mediasta 
 
Ystävieni sosiaalisesta mediasta 
 
Kerubin omilta Internet-sivuilta 
 
Kerubista paikan päältä 
 
Ystäviltä, perheeltä 
 
Jostain muualta, mis-
tä?  
 
 
 
 7. Mitä kautta etsit tietoa ravintola 
Kerubista? 
Voit valita useamman vaihtoeh-
don.  
 
 
   
 
Lehdestä, mistä lehdes-
tä?  
 
Julisteista, mainoslehtisistä 
 
Kerubin sosiaalisesta mediasta 
 
Kerubin omilta Internet-sivuilta 
 
Kerubista paikan päältä 
 
Jostain muualta, mis-
tä?  
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 Sivu 3 
 
 
RAVINTOLASSAKÄYNTI 
 
 
 8. Miten usein käyt ravintola Kerubissa? 
 
 
   
 
Päivittäin 
 
Noin kerran viikossa 
 
2-3 kertaa viikossa 
 
Noin kerran kuukaudessa 
 
Harvemmin kuin kerran kuukaudessa 
 
En ole käynyt ravintola Kerubissa kertaakaan. 
 
 
 
 9. Mitä Kerubin palveluita olet käyttänyt? 
Voit valita useamman vaihtoehdon.  
 
 
   
 
Lounas 
 
A la carte-ruoka 
 
Tilaustarjoilu 
 
Teatteri 
 
Stand-up illat 
 
Keikat 
 
Lauantaidisco 
 
Muut klubit 
 
Iltaravintola 
 
 
 
 10. Miten usein käyt ravintolassa syömässä? 
 
 
   
 
Päivittäin 
 
Useammin kuin kerran viikossa 
 
Noin kerran viikossa 
 
2-3 kertaa viikossa 
 
Noin kerran kuukaudessa 
 
Harvemmin kuin kerran kuukaudessa 
 
En käytä ravintolapalveluita ollenkaan 
 
 
 
 11. Milloin käytät ravintolapalveluita eni-
ten arkena? 
 
 
   
 
Lounasaikaan (klo 11-14) 
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Päivisin (klo 14-19) 
 
Iltaisin (klo 19 jälkeen) 
 
En käytä ravintolapalveluita ollenkaan 
arkena. 
 
 
 
 12. Milloin käytät ravintolapalveluita eni-
ten viikonloppuisin? 
 
 
   
 
Päivisin (ennen klo 19) 
 
Iltaisin (klo 19 jälkeen) 
 
En käytä ravintolapalveluita ollenkaan 
viikonloppuisin. 
 
 
 
 13. Kenen kanssa käyt ravintolassa syömässä? 
Voit valita useamman vaihtoehdon.  
 
 
   
 
Käyn yksin 
 
Perheen 
 
Ystävien 
 
Työkavereiden 
 
Asiakkaiden 
 
 
 
 14. Missä joensuulaisissa ruokaravintolois-
sa sinulla on tapana käydä? 
Voit valita useamman vaihtoehdon.  
 
 
   
 
Amarillo 
 
Amica-ravintolat 
 
Astoria 
 
Deli China 
 
Fransmanni 
 
Hyve & Pahe 
 
Jecika 
 
Kielo 
 
Kreeta 
 
La Passione 
 
Pitseriat 
 
Teatteriravintola 
 
Torero 
 
Viikinki 
 
Wanha Jokela 
 
Jossain muualla, mis-
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sä?  
 
 
 
 15. Missä joensuulaisissa iltaravintoloissa 
sinulla on tapana käydä? 
Voit valita useamman vaihtoehdon.  
 
 
   
 
Bailaamo 
 
Bar Play 
 
Bepop 
 
Café, Bar & Nightclub Muru 
 
Club Joensuu 
 
Cosmic 
 
Elina 
 
Fever 
 
Gloria 
 
Jet Set Bar 
 
Jokiasema 
 
Kolumbus 
 
La Barre 
 
Night Joensuu 
 
Old Dog 
 
Pub Palaveri 
 
Pub Takatasku 
 
Pub Virta 
 
Public Corner 
 
Ravintola Mikko 
 
Riverside 
 
Tuulaaki 
 
Jossain muualla, mis-
sä?  
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 VAPAA-AIKA 
 
 
 16. Missä seuraavissa olet käynyt vii-    
 
Teatteri, näytelmät 
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meisen kuuden kuukauden aikana? 
Voit valita useamman vaihtoehdon.  
 
 
 
Stand-up illat 
 
Taidenäyttelyt 
 
Elokuvat ja dokumentit 
 
Ystävien kanssa tanssimassa 
 
Jääkiekko-otteluissa 
 
Jalkapallo-otteluissa 
 
Koripallo-otteluissa 
 
Salibandy-otteluissa 
 
Muissa urheilutapahtumissa, mis-
sä?  
 
En ole käynyt näistä edellisistä missään viimeisen 
6 kk:n aikana. 
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 17. KERUBIN KEITTIÖ 
Valitse asteikolla 1-5, mikä kuvaa parhaiten mielipidettäsi väittämään. 
1 = täysin eri mieltä 
2 = jokseenkin eri mieltä 
3 = en osaa sanoa 
4 = jokseenkin samaa mieltä 
5 = täysin samaa mieltä 
0 = en ole käyttänyt kyseistä palvelu / minulla ei ole kokemusta ko. asiasta 
 
       
   1 2 3 4 5 0  
Kerubin ruoka on maukasta. 
      
  
Kerubin ruuan hinta-laatutaso on hyvä. 
      
  
Ruokaillessani Kerubissa palvelu on nopeaa. 
      
  
Kerubin menu on monipuolinen. 
      
  
Kerubin menussa on tarpeeksi kasvisvaihtoehtoja. 
      
  
Ruuan laatu on tasainen. 
      
  
Kerubissa soiva taustamusiikki on miellyttävää. 
      
  
Kerubi on ruokaravintolana viihtyisä. 
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 18. Kommentteja edellä oleviin väittämiin 
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 19. ILLANVIETTO 
Valitse asteikolla 1-5, mikä kuvaa parhaiten mielipidettäsi väittämään. 
1 = täysin eri mieltä 
2 = jokseenkin eri mieltä 
3 = en osaa sanoa 
4 = jokseenkin samaa mieltä 
5 = täysin samaa mieltä 
0 = en ole käyttänyt kyseistä palvelu / minulla ei ole kokemusta ko. asiasta 
 
       
   1 2 3 4 5 0  
Kerubi on illanviettopaikkana viihtyisä. 
      
  
Löydän Kerubista omanhenkistäni seuraa. 
      
  
Tunnen olevani liian vanha käydäkseni ravintola Kerubis-
sa.         
Ravintolaan jonotus on sujuvaa. 
      
  
 
 
 
 
 20. Kommentteja edellä oleviin väittämiin 
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 21. SALIN KEIKAT 
Valitse asteikolla 1-5, mikä kuvaa parhaiten mielipidettäsi väittämään. 
1 = täysin eri mieltä 
2 = jokseenkin eri mieltä 
3 = en osaa sanoa 
4 = jokseenkin samaa mieltä 
5 = täysin samaa mieltä 
0 = en ole käyttänyt kyseistä palvelu / minulla ei ole kokemusta ko. asiasta 
 
       
   1 2 3 4 5 0  
Kerubissa esiintyy mieleisiäni artisteja. 
      
  
Kerubin Sali sopii hyvin keikkapaikaksi. 
      
  
Kerubissa pitäisi olla enemmän ikärajattomia keikkoja. 
      
  
Kerubissa pitäisi olla enemmän lapsille suunnattuja keik-
koja.         
Keikkaliput ovat sopivan hintaisia. 
      
  
Keikkojen alkamisajankohta (klo 22) on sopiva. 
      
  
Artistitarjonta on monipuolinen. 
      
  
Tunnen valtaosan Kerubissa esiintyvistä artisteista. 
      
  
Keikkojen äänentoisto on laadukas. 
      
  
Kerubissa esiintyy liikaa reggae- ja rytmimusiikkiartisteja. 
      
  
Kerubissa esiintyy liikaa metalliartisteja. 
      
  
 
 
 
 
 
 22. Kommentteja edellä oleviin väittämiin 
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 23. Toivoisin Kerubin esiintyjiin lisää artisteja seuraavista musiikkigenreistä: 
Voit valita useamman vaihtoehdon, kuitenkin enintään 3 vaihtoehtoa.  
 
 
   
 
Rock 
 
Pop 
 
Hevi 
 
Metal 
 
Techno 
 
Trance 
 
Jazz 
 
Soul 
 
House 
 
Reggae 
 
Disco 
 
Humppa 
 
Iskelmä 
 
Blues 
 
Rap 
 
Country 
 
Hiphop 
 
Punk 
 
Indie 
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 24. KELLARIN KLUBIT 
Valitse asteikolla 1-5, mikä kuvaa parhaiten mielipidettäsi väittämään. 
1 = täysin eri mieltä 
2 = jokseenkin eri mieltä 
3 = en osaa sanoa 
4 = jokseenkin samaa mieltä 
5 = täysin samaa mieltä 
0 = en ole käyttänyt kyseistä palvelu / minulla ei ole kokemusta ko. asiasta 
 
          1 2 3 4 5 0  
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Sisäänpääsymaksu on sopiva. 
      
  
Kerubin Kellari sopii hyvin klubien pitopaikaksi. 
      
  
Kerubin Kellari on tilana viihtyisä. 
      
  
Kävisin Kellarin klubeilla, mutta siellä soiva musiikki ei 
kiinnosta minua.         
 
 
 
 
 25. Oletko käynyt Kerubissa opiskelijabileissä? 
 
 
   
 
Kyllä 
 
En 
 
 
 
 26. Kommentteja edellä oleviin väittämiin 
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 27. Mikä on Kerubissa parasta? 
 
 
 
 
 
 28. Missä on kehitettävää? 
 
 
 
 
 
 29. Kerubi on kiva paikka. 
 
 
   
 
Kyllä 
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Ei 
 
 
 
 
 
 
 
